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EXPERIENCIA DA OUVIDORIA DO HCPA: RESULTADOS OBTIDOS EM 2005
MOACIR ASSEIN ARUS; MARILEA RODEGHERI; EDUARDO ALTAMIRANO; NADIA FRITZEN

A Ouvidoria do HCPA foi criada a partir da 260° Reunido do Conselho Diretor em janeiro e iniciou suas atividades na 22 quinzena
de margo de 2005. Tem como populagdo alvo clientes internos (professores, funcionarios, médicos-residentes e estudantes) e
externos (pacientes, familiares, fornecedores, prestadores de servico, gestores de saide e comunidade em geral). As atribuicdes
sdo: atender e acolher a comunidade, registrando suas manifestagdes, reclamagdes, sugestdes e elogios; encaminhar e
acompanhar as manifestagdes até a solugao final, retornando ao usuario asos devidos esclarecimentos e/ou solugdes adotadas e
garantir a implantagdo das mesmas; preservar a qualidade do servigo assistencial, a satisfagdo do usuario e os principios éticos
gue norteiam o trabalho na area de saude. As manifestagdes sdo recebidas através de entrevista pessoal, por telefone, fax, carta,
e-mail (correio eletrénico), home page. O objetivo € descrever a experiéncia de nove meses de atuagdo da Ouvidoria do HCPA, e
os resultados obtidos. A metodologia utilizada sera tipo relato de caso. De mar¢co a dezembro de 2005 recebemos 1389
manifestagdes. Destas 1086(78%) foram resolvidas e 303 (22%) estdo pendentes. Do total das manifestagcdes 181 (13%) foram
provenientes do publico interno. Entre as reclamacdes (811), identificamos problemas referentes a consultas, exames,
procedimentos, cirurgias, altaaltas hospitalar, relagdo profissional-paciente, documentacdo e instalagdes/equipamentos.
Recebemos também sugestdes, solicitagdes, orientagdes e elogios. Das Sugestdes de Melhorias recebidas pela Ouvidoria, 20
foram encaminhadas e aguardam implementacao, 14 estdo em fase de implementagéo e 17 ja foram implementadas. A avaliagcdo
do trabalho da Ouvidoria ap6s nove2 meses de funcionamento permite a identificacdo de problemas de ordem funcional e
administrativa que propiciam a reavaliagdo de processos de trabalho da instituicdo com conseqiente satisfagcdo do usuario.





